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1. Altalanos rész

1.1. Bevezetés

e Az intézmény megalkotta egységes, atlathatd panaszkezelési szabdlyzatit a panaszok hatékony
kezelése ¢és kivizsgalasa érdekében. Panaszkezelésiink soran figyelembe vesszilk
szabalyzatainkat, az Nkt-t és végrehajtdsi rendeleteit, valamint a panaszokrol és kdzérdeki
bejelentésekrol szold 2013. évi CLXV. térvényt.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy az intézményben t6rténé munkavégzés soran
esetlegesen felmeriil problémak, vitdk a lehetd legkorabban, legmegfelelébb modon
megoldodjanak.

1.3. A panaszkezelési rend az iskolaban

>

>

>

Az iskola tanuléit, sziileiket/gondviselSiket, valamint az iskola dolgozoéit panasztételi
Jjog illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola kételes, illetve
jogosult intézkedésre.

A panaszkezelési rend olyan — az orszagos pedagégiai-szakmai ellendrzés altal is
ellendrzott — jogszabalyban el nem irt iskolai szabalyozé dokumentum, amely a
panasztételi jog gyakorlasat hivatott eldsegiteni [20/2012. Mindemellett 4. §(1) bek. u)
pont].

A panasz jogossigit, okadval kapcsolatos korilményeket az intézmény tagozati
igazgatohelyettese kiteles megvizsgalni.

Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezetdjénél, iranyitd testiileténél intézkedést kezdeményezni, a vezetést
tajékoztatni.

A , Panaszkezelési szabélyzat”-rdl az iskoldba 1épéskor a hazirenddel egylitt minden
tanul6t, sziileiket, és minden Gj dolgozot tajékoztatni kell.

2. A panaszkezelés menete

2.1. A panaszkezelés lépcséfokai

1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfénokhoz fordul.
2. Az osztalyféndk kezeli a problémat, vagy a tagozati igazgatohelyetteshez fordul.

3. A tagozati igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatéhoz fordul.

4. A panasztevo kozvetleniil az igazgatohoz fordul.



2.2. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik

[ Bejelentési forma | mod idépont elérhetéség
Szdbeli panasz személyesen hétfotdl-péntekig 1134

8.00 — 16.00 k6zott a | Budapest,
titkarsagon, fogadd | Ddzsa Gy. it 136.

6ran, sziil6i | 36134009345
értekezleten, SZMK | 36301530543
értekezleten 36301530542
frasbeli panasz o személyesen | hétf6tél-péntekig

vagy més | 8.00 — 16.00 kozott a | titkarsag@enektesiis

altal 4tadott | titkarsagon kolal3.hu

irat utjan

e postai uton
elektronikus
uton

A panaszt mindig rogziteni kell. A panaszt érkeztetni, iktatni szilkséges az iratkezelési
szabélyzatnak megfelel6en. Ha szobeli a panasz, jegyzokonyvet kell réla felvenni. A nevelési-
oktatdsi intézménybe érkezett vagy az intézményen beliil keletkezett iratok kezelésének rend;jét
az iratkezelési szabalyzatban kell meghatarozni. Az irdnyadé szabalyok:

> iskola iratkezelési szabdlyzata és

» a20/2012. (VIIL 31.) EMMI rendelet 85. §-a.

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — az osztalyfénok, vagy a tagozati
igazgatohelyettes hataskorébe tartozik.

Az iskolai k6z0sségei is tehetnek panaszt, nemesak az egyes tanulok/sziilék/alkalmazottak.

A pedagdgusok és egyéb alkalmazottak a kézalkalmazotti tandcson, munkakdzosségeken
keresztiil, a sziilk a sziildi szervezeten keresztiil, a tanulok a didkénkormanyzaton keresztiil is
élhetnek panasszal. A DOK leginkabb a tobb tanulé érdekét érintd tigyekben tud hathatds
képviseletet biztositani. A DOK jogait, kotelezettségeit a DOK SZMSZ-¢ tartalmazza. A sziil6i
szervezet miikodésének szabdlyait a sziiléi szervezet SZMSZ-e rogziti.

Az Nkt. 73. §-a szerint az iskoldban a sziilok jogaik érvényesitése, kotelességiik teljesitése
¢rdekében, az intézmény miikodését, munkajat érinté kérdésekben véleményezési, javaslattevd
joggal rendelkezd sziil6i szervezetet (k6z8sséget) hozhatnak 1étre. A sziildi szervezet:
o figyelemmel kiséri a gyermeki, tanul6i jogok érvényesiilését,
e apedagdgiai munka eredményességét,
e agyermekek, tanulok csoportjat érintd barmely kérdésben tajékoztatast kérhet a
nevelési-oktatasi intézmény vezet6jétol,
e az e korbe tartozé ligyek targyaldsakor képviselGje tanacskozdsi joggal részt
vehet a nevel6testiilet értekezletein.

Az iskolaszék részt vesz a tanulok jogainak érvényesitésével, kotelezettségeinek teljesitésével
Osszefliggésben a nevelési-oktatasi intézmény altal hozott dontések, intézkedések ellen
benyujtott kérelmek elbirdlasaban is. Az Nkt. 38. § (2) bekezdése szerint az érdeksérelemre
hivatkozassal az intézményvezet6séghez benyujtott kérelmet - a fenntarté hataskorébe tartozod
kérelmek kivételével - az iskolaszék, ennek hidnyédban, a sziiléi kdzdsség és neveldtestiilet
tagjaibol allo, legalabb harom tagl bizottsag vizsgalja meg.




2.3. A panasz kivizsgalasa és megvalaszoldsa

A szébeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgélja és az indoklassal ellatott dontést a
lehetd leghamarabb kozoljiik. frasbeli panasz esetén a panasz kézlését kovetd 30 napon beliil
irasban megkiildjiik a dontést a panaszos részére. Ha a panaszkezelés nem az intézmény
hataskorébe tartozik, vagy tdjékoztatjuk a panaszost, hogy a panaszaval milyen hatdsaghoz
fordulhat, vagy az iskola veszi fel a kapcsolatot a hatdsagokkal. A nemzeti kdznevelést6] sz616
2011. évi CXC. torvénybe és a kapcsolodd jogszabalyokba beépitett jogorvoslati eldirasoknak
megfeleléen a tanuld érdekében az iskola, a kollégium dontése, intézkedése vagy
intézkedésének elmulasztasa ellen van lehetdség jogorvoslatot kérni.

3. Panaszkezelés tanulo, sziilé esetében

»
>

A panaszos problémajaval az osztalyféndkhoz fordul.

Az osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagéat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az tigyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatdan lezéarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfondk nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a panaszt
azonnal az intézményvezetd-helyettes felé.

Az intézményvezet6-helyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek széban v. irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6étartam utan az
érintettek k6zosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képvisel6je jelenti a panaszt a fenntarté felé.
Az iskola igazgatoja a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt,
kdzos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is régzitenek.

A folyamat gazdija az igazgatOhelyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezel€s
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciét az adott 1épésnél,
és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

A folyamat gazdaja az, akit tigyintéz6ként a vezetség megjelslt.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

> A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskoldban torténé munkavégzés soran
esetlegesen felmeriild problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelel6bb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

> Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felelose annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

> A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felels tisztazza az ligyet a panaszossal.

» Ha a panasz, jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon belill egyeztet a
panaszossal.

> Ezt kovetden a felel6s és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik €s
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.



Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
kozosen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast,

> Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az igazgatd
kozremikodésével, akkor az igazgaté a fenntarté felé jelez.

> 15 munkanapon beliil az iskola igazgatdja a fenntarté képvisel6jének bevondsidval
megvizsgalja a panaszt, k6z0s javaslatot tesz a probléma kezelésére-irasban is.

> Ezutéan, a fenntart6 képviseldje, az igazgato egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utan kozosen
értékelik a bevélast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irasban
rogzitik az érintettek.

> Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabdlyozok hatarozzak meg.

> A folyamat gazdija a tagozati igazgatohelyettes, aki tanév végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekcidkat az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

» A folyamat gazdaja az, akit tigyintéz8ként a vezet6ség megjelolt.

5. Jogorvoslat

A Nemzeti koznevelésrdl sz016 2011. évi XC. torvény 37. §-a rendelkezik arrdl, mely tigyekben
lehet az iskola fenntartéjahoz fordulni.

A nevelési-oktatasi intézmény a tanuldéval kapcsolatos doOntéseit-jogszabalyban
meghatérozott esetben és formaban - irdsban kézli a tanuloval, a sziilovel.

Az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a tanuld, a sziil6 - a
kozléstol, ennek hidnyaban a tudomaséara jutasatdl szamitott 15 napon beliil - a tanul6 érdekében
eljarast indithat, kivéve a magatartas, a szorgalom, valamint a tanulmanyok értékelése és
mindsitése ellen. Eljaras indithaté a magatartds, szorgalom és a tanulmanyok mindsitése ellen
is, ha a minésités nem az iskola altal alkalmazott helyi tantervben meghatarozottak alapjan
tortént, a mindsitéssel Gsszefiiggd eljaras jogszabalyba vagy a tanuldi jogviszonyra vonatkozd
rendelkezésekbe tlitkozik.

A fenntart6 jar el, és hoz masodfokt dontést

a) a jogszabalysértésre vagy az intézmény belsd szabalyzatanak megsértésére hivatkozassal
benyujtott kérelem, tovabba

b) a tanuléi jogviszony létesitésével, megsziintetésével, a tanuléi fegyelmi tigyekkel
kapcsolatban érdeksérelemre hivatkozassal benyujtott kérelem tekintetében.

Az alébbi iigytipusokban a 229/2012. Korm. Rendelet 38. § (1) bekezdése alapjan nem a
fenntart6 rendelkezik hataskorrel:

Az Budapesti Jarasi Hivatal a koznevelési intézményben hatosagi ellenbrzés keretében
vizsgalja

a) az egyenl6 banasmod kovetelményére,

b) a kotelez6 felvételre vonatkozo feladatok ellatasara,

c¢) az osztaly-, csoportlétszamra, a gyermek- és tanuldi balesetvédelemre, a tanuldi
oraterhelésre,

d) a tanulményok alatti €s az allami vizsgék megszervezésére, lebonyolitasara,

e) az alkalmazasi feltételekre, a kotelezo taniigyi nyilvantartasok vezetésére és valodisagara,

/) aminimdlis (kételez6) eszk6zok és felszerelések meglétére,

g) a koznevelési feladatok ingyenességére, a tankonyvek és mas tanuldi felszerelések
biztositasara,

h) a tanuloi fegyelmi eljaras megszervezésére, lefolytatasara, a dontéshozatalra



vonatkozé rendelkezések megtartasat.

6. Adatvédelmi panaszok

Az adatvédelmi panaszok kezelésének rendjét az iskola Adatkezelési szabalyzata tartalmazza.

7. Dokumentacios eloirasok

Az iskola a panaszokrdl ,,Panaszkezelési nyilvantartas™-t vezet, melynek a kdvetkez6 adatokat
kell tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztevo neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak médja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzokonyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.
Ha a panasztevé a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrol.
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7. Zaro rendelkezések
A szabalyzat idébeli és személyi hatalya

A szabalyzat hatalya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjara, tanuldjara, a sziilék
kozosségére.
Jelen szabdlyzat 2024. szeptember 02. napjan l1ép hatalyba.

A szabalyzat hozzaférhetésége és modositasa

A szabalyzat tartalmat az intézmény vezetése koteles ismertetni a beosztott munkatarsakkal.
A szabalyzat egy példanyat hozzaférhet6vé kell tenni az intézmény valamennyi alkalmazottja
szamara a tanari szobaban, vagy a honlapon.

Legitimacio

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Budapest XIII. Keriileti Enek-zenei és Testnevelési
Altaldnos Iskola nevelbtestiilete elfogadta.

A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet és a Didkonkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Budapest, 2024.09.02



Végrehajtasért felel6s neve: Panasztevé tajékoztatasanak idépontja:




Sziil6i Szervezet képviseldje
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Melléklet
Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap
Panasztevo neve:

Panasztétel id6pontja:

Panasz leirésa:

neve: Kivizsgéalas médja:

Panasz fogad6

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:




